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BAB II 
LANDASAN TEORI 
A. Landasan Teori 
1. Perilaku Konsumen  
Menurut Engel et al, perilaku konsumen adalah tindakan yang 
langsung terlibat dalam pemerolehan, pengonsumsian, dan penghabisan 
produk/jasa, termasuk proses yang mendahului dan menyusul tindakan ini. 
Menurut Mowen dan Minor perilaku konsumen adalah studi unit-unit dan 
proses pembuatan keputusan yang terlibat dalam penerimaan, penggunaan 
dan pembelian, dan penentuan barang, jasa, dan ide. Schiffmn dan Kanuk 
mendefinisikan perilaku konsumen “perilaku yang diperlihatkan 
konsumen untuk mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan 
menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan memuaskan 
kebutuhan mereka. 
Menurut Kotler perilaku konsumen didefinisikan sebagai studi unit 
pembelian dan proses pertukaran yang melibatkan perolehan, konsumsi 
dan pembuatan barang, jasa, pengalaman, serta ide. Selanjutnya Kotler 
menjelaskan perilaku konsumen sebagai suatu studi tentang unit 
pembelian bisa perorangan, kelompok, atau organisasi. Masing-masing 
unit tersebut akan membentuk pasar sehingga muncul pasar individual 
atau pasar konsumen, unit pembelian kelompok, dan pasar bisnis yang 
dibentuk organisasi. 
Dari pengertian perilaku konsumen di atas dapat disimpulkan 
bahwa perilaku konsumen adalah disiplin ilmu yang mempelajari perilaku 
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individu, kelompok, atau organisasi dan proses-proses yang digunakan 
konsumen untuk menyeleksi, menggunakan produk, pelayanan, 
pengalaman (ide) untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, 
dan dampak dari proses-proses tersebut pada konsumen dan masyarakat, 
tindakan yang dilakukan oleh konsumen guna mencapai dan memenuhi 
kebutuhannya baik dalam penggunaan, pengonsumsian, maupun 
penghabisan barang dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului 
dan yang menyusul, tindakan atau perilaku yang dilakukan konsumen 
yang dimulai dengan merasakan adanya kebutuhan dan keinginan, 
kemudian berusaha mendapatkan produk yang diinginkan, mengonsumsi 
produk tersebut, dan berakhir dengan tindakan-tindakan pasca pembelian, 
yaitu perasaan puas atau tidak puas.1 
2. Koperasi Syariah  
a. Pengertian Koperasi Syariah  
Koperasi merupakan kumpulan orang yang bertujuan untuk 
memenuhi kebutuhan ekonomi melalui usaha yang dijalankan 
anggota sebagai pemilik dan sekaligus pengguna jasa koperasi. 
Koperasi syariah adalah koperasi yang berlandaskan pada:  
1) Berlandaskan pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945. 
2) Berlandaskan kekeluargaan. 
3) Berlandaskan syariah islam yaitu Al-qur’an dan As-sunnah 
dengan saling tolong menolong (ta’awun), dan saling menguatkan 
(takaful). 
                                                          
1 Etta Mamang Sangadji & Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis Disertai Himpunan 
Jurnal Penelitian, (Yogyakarta:Andi Offset, 2013), hlm. 7-9 
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Koperasi didirikan bertujuan untuk memajukan kesejahteraan 
anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya serta ikut 
membangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka 
mewujudkan masyarakat yang maju, adil, dan makmur berlandaskan 
Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945.2 
b. Prinsip-prinsip Koperasi  
Adapun yang menjadi prinsip-prinsip koperasi adalah sebagai berikut: 
1) Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka. Sifat kesukarelaan 
dalam keanggotaan koperasi mengandung makna bahwa menjadi 
anggota koperasi adalah atas dasar kesadaran tanpa adanya unsur 
paksaan dari siapapun.   
2) Pengelolaan dilakukan secara demokratis. Prinsip demokrasi 
menunjukkan bahwa pengelolaan koperasi dilakukan atas kehendak 
para anggotanya. Implementasi dari kehendak tersebut diwujudkan 
melalui rapat-rapat anggota untuk menetapkan dan melaksanakan 
kekuasaan tertinggi dalam koperasi.  
3) Pembagian sisa hasil usaha dilakukan secara adil. Pembagian ini 
sebanding dengan besarnya jasa usaha masing-masing anggota. 
pembagian sisa hasil usaha (SHU) kepada anggota dilakukan tidak 
semata-mata berdasarkan pada modal yang disimpan atau 
disertakan oleh seseorang dalam koperasi, tetapi juga berdasarkan 
perimbangan jasa usaha yang telah diberikan anggota terhadap 
koperasi.  
                                                          
2 Ahmad Ifham Sholihin, Ekonomi Syariah, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2010), Hlm. 
424 
15 
 
4) Pemberian balas jasa yang terbatas terhadap modal. Kedudukan 
modal dalam koperasi pada umumnya dipergunakan untuk 
memulai usaha, sehingga diharapkan dapat segera memberikan 
manfaat kepada semua anggotanya. Pemberian balas jasa melalui 
wadah koperasi tidak semata-semata ditentukan oleh besarnya 
modal, melainkan yang lebih diutamakan adalah sejauh mana 
partisipasi anggota dalam mengembangkan usaha tersebut.  
5) Kemandirian koperasi harus mampu berdiri sendiri, tanpa selalu 
bergantung pada pihak lain. Disamping itu, kemandirian 
mengandung makna kebebasan yang bertanggung jawab, otonomi, 
swadaya, berani mempertanggung jawabkan perbuatan dan 
kehendak untuk mengelola diri sendiri.3 
c. Fungsi dan Peran Koperasi  
Sebagai badan hukum yang berpihak pada rakyat, koperasi 
mempunyai fungsi dan peran penting dalam pembangunan ekonomi. 
Menurut undang-undang, adapun yang menjadi fungsi dan peran 
koperasi adalah:  
1) Membangun dan mengembangkan potensi dan kemampuan 
ekonomi anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya 
untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi dan sosialnya.  
2) Berperan secara aktif dalam upaya mempertinggi kualitas 
kehidupan manusia dan masyarakat.  
                                                          
3 Hudiyanto, Koperasi Syariah, cet. ke-I, (Yogyakarta: UII Press, 2002), Hlm. 12 
16 
 
3) Memperkokoh perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan dan 
ketahanan perekonomian nasional dengan koperasi sebagai 
sokogurunya.  
4) Berusaha untuk mewujudkan dan mengembangkan perekonomian 
nasional yang merupakan usaha bersama berdasar atas asas 
kekeluargaan dan demokrasi ekonomi. 
Fungsi dan peran koperasi untuk mencapai tujuan sebagaimana 
yang dimaksud, sulit tercapai apabila koperasi yang dijalankan tidak 
berdasarkan atas asas kekeluargaan serta kegotongroyongan yang 
mengandung semangat kerja sama. Agar koperasi dapat berfungsi dan 
memiliki nilai manfaat bagi perkembangan perekonomian nasional, 
maka koperasi perlu mendapatkan perhatian dan pemerintah. Untuk 
mengaktualisasikan komitmen tersebut, pemerintah perlu memberikan 
kemudahan kepada masyarakat tersebut, pemerintah perlu 
memberikan kemudahan kepada masyarakat untuk mengembangkan 
usaha melalui wadah koperasi. Sebagai wadah usaha, koperasi 
diharapkan dapat meningkatkan kesejahteraan anggota dan sekaligus 
menumbuhkan semangat kehidupan demokrasi ekonomi masyarakat.4 
3. Lokasi 
a. Pengertian Lokasi 
Menurut Swastha Lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau 
aktivitas usaha dilakukan. Faktor penting dalam pengembangan suatu 
usaha adalah letak lokasi terhadap daerah perkotaan, cara pencapaian 
                                                          
4 Burhanuddin, Koperasi Syariah dan Pengaturannya di Indonesia, (Malang: UIN Maliki, 2013), 
Hlm. 34 
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dan waktu tempuh lokasi ke tujuan. Faktor lokasi yang baik adalah 
relatif untuk setiap jenis usaha yang berbeda.5 
Lokasi merupakan salah satu faktor penting bagi perusahaan 
karena dapat mempengaruhi perkembangan dan kelangsungan hidup 
perusahaan. Kesalahan dalam pemilihan lokasi juga dapat 
mengakibatkan tingginya biaya transportasi, kekurangan tenaga kerja, 
kehilangan kesempatan dalam bersaing, tidak cukupnya bahan baku 
yang tersedia atau hal-hal serupa yang mengganggu kelancaran operasi 
perusahaan.6 
Lokasi menurut Lupiyoadi berhubungan dengan di mana 
perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi atau kegiatannya. 
Dalam hal ini ada tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, yaitu: 
1) Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan): apabila 
keadaannya seperti ini maka lokasi menjadi sangat penting. 
Perusahaan sebaiknya memilih tempat dekat dengan konsumen 
sehingga mudah dijangkau, dengan kata lain harus strategis. 
2) Pemberi jasa mendatangi konsumen: dalam hal ini lokasi tidak 
terlalu penting, tetapi yang harus diperhatikan adalah penyampaian 
jasa harus tetap berkualitas. 
3) Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung berarti 
penyedia jasa dan konsumen berinteraksi melalui sarana tertentu 
seperti telepon, komputer, atau surat. Dalam hal ini lokasi menjadi 
                                                          
5 Basu Swastha, Azas-Azas Pemasaran, (Yogyakarta: Liberty, 2002), Hlm. 24  
6 Eddy Herjanto, Manajemen Operasi Edisi Ketiga, (Jakarta: Grasindo, 2008), Hlm. 126 
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sangat tidak penting selama komunikasi antara kedua pihak 
terlaksana dengan baik.7 
Jadi lokasi disini adalah tempat dimana suatu jenis usaha atau 
bidang usaha akan dilaksanakan. Dalam penelitian ini yang dimaksud 
lokasi adalah Koperasi Syariah Podojoyo Srengat Blitar. 
b. Pertimbangan Penentuan Lokasi  
Dalam memilih lokasi tergantung dari keperluan lokasi tersebut. 
Terdapat paling tidak lima lokasi yang dipertimbangkan sesuai keperluan 
perusahaan, yaitu:  
1)  Lokasi untuk kantor pusat  
2) Lokasi untuk kantor wilayah  
3) Lokasi untuk kantor cabang utama  
4) Lokasi untuk kantor cabang pembantu  
5) Kantor kas  
Secara umum pertimbangan dalam menentukan letak suatu lokasi 
adalah sebagai berikut:  
1) Jenis usaha yang dijalankan  
2) Dekat dengan pasar  
3) Dekat dengan bahan baku   
4) Dekat tenaga kerja  
5) Tersedia sarana dan prasarana (transportasi, listrik, dan air)  
6) Dekat pemerintahan  
7) Dekat lembaga keuangan  
                                                          
7Rambat Lupiyoadi & A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2009), 
Hlm. 42 
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8) Di kawasan industri  
9) Kemudahan untuk ekspansi  
10) Adat istiadat/budaya/sikap masyarakat  
11) Hukum yang berlaku  
Untuk menentukan lokasi kantor pusat pertimbangan yang umum 
dilakukan adalah sebagai berikut:  
1) Dekat pemerintah   
2) Di ibukota atau provinsi  
Kemudian untuk lokasi kantor cabang utama pertimbangan yang 
umum dilakukan adalah sebagai berikut:  
1) Dekat dengan pasar  
2) Dekat dengan industri  
3) Dekat dengan perkantoran  
4) Dekat dengan perumahan 
5) Dekat dengan tenaga kerja  
6) Tersedia sarana dan prasarana  
7) Di kawasan industri  
Pertimbangan untuk kantor wilayah sebagai berikut:  
1) Luas jangkauan wilayah  
2) Kemudahan akses ke berbagai penjuru  
3) Tersedia sarana dan prasarana yang lengkap  
4) Terletak di ibukota provinsi  
5) Dan pertimbangan lainnya8 
                                                          
8 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, 2005), Hlm. 66-168 
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c. Pertimbangan Penentuan Lokasi Cabang  
Pemilihan lokasi sangat penting mengingat apabila salah dalam 
menganalisis akan berakibat meningkatnya biaya yang akan dikeluarkan 
nantinya. Lokasi yang tidak strategis akan mengurangi minat nasabah. 
Dalam memilih lokasi tergantung dari keperluan lokasi tersebut. 
Paling tidak ada dua faktor yang menjadi pertimbangan dalam 
penentuan lokasi suatu cabang, yaitu:  
1) Faktor Primer (Utama)  
a) Dekat dengan Pasar  
b) Dekat dengan Bahan Baku  
c) Tersedia tenaga kerja, baik jumlah maupun kualifikasi yang 
diinginkan  
d) Terdapat fasilitas pengangkutan seperti jalan raya atau kereta api 
atau pelabuhan laut atau pelabuhan udara  
e) Tersedia sarana dan prasarana seperti listrik, telepon, dan lainnya  
f) Sikap masyarakat  
2) Faktor Sekunder  
a) Biaya untuk investasi di lokasi seperti biaya pembelian tanah atau 
pembangunan gedung.  
b) Prospek perkembangan harga atau kemajuan di lokasi tersebut.  
c) Kemungkinan untuk perluasan lokasi  
d) Terdapat fasilitas penunjang lain seperti pusat perbelanjaan atau 
perumahan. 
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d. Pertimbangan Penentuan Layout Gedung dan Ruangan 
Setelah penentuan lokasi selesai, maka langkah selanjutnya 
pertimbangan menentukan layout gedung dan layout ruangan. Kedua hal 
ini sangat perlu untuk diperhatikan guna memudahkan nasabah 
memperoleh kenyamanan dan keamanan seperti halnya dengan penentuan 
lokasi, penentuan layout juga harus memperhatikan dan memper- 
timbangkan beberapa hal.  
Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk layout gedung adalah 
sebagai berikut: 
1) Bentuk gedung yang memberikan kesan bonafid, artinya gedung 
tersebut megah atau terkesan kuno. 
2) Lokasi parker luas dan aman, hal ini memudahkan nasabah untuk 
melakukan transaksi dengan perasaan aman. 
3) Keamanan di sekitar gedung juga harus dipertimbangkan dengan 
menyediakan pos-pos keamanan yang dianggap perlu. 
4) Tersedia tempat ibadah, terutama apabila berada di gedung sendiri. 
5) Tersedia telepon umum atau fasilitas lainnya khusus untuk nasabah 
Sedangkan untuk layout  ruangan yang harus diperhatikan adalah: 
1) Suasana ruangan terkesan luas dan lega. 
2) Tata letak kursi dan meja yang tersusun rapi dan dapat dengan mudah 
dipindah-pindahkan. 
3) Hiasan dalam ruangan yang menarik, sehingga terasa ruangan tersebut 
hidup dan tidak terkesan kaku. 
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4) Sarana hiburan seperti musik-musik lembut, sehingga ada rasa 
kenyamanan nasabah dan berfungsi juga untuk mengusir kebosanan  
Faktor-faktor yang menjadi pertimbangan dalam penyusunan 
layout peralatan adalah sebagai berikut: 
1) Produk yang dihasilkan 
2) Kebutuhan terhadap ruangan 
3) Urutan produksi  
4) Jenis dan berat peralatan /  mesin 
5) Aliran bahan baku 
6) Udara di ruangan seperti sinar 
7) Pemeliharaan  
8) Fleksibilitas (kemudahan berpindah-pindah) 
Jenis-jenis penyusunan layout peralatan adalah: 
a) Process Layout (Functional Layout) 
Merupakan jenis layout dengan menempatkan mesin-mesin atau 
peralatan yang sama dalam suatu kelompok atau satu ruangan. 
Contohnya semua mesin penghitung uang dikelompokkan dalam 
satu area. 
b) Product Layout (Flow Line Layout) 
Merupakan jenis layout dengan menenpatkan mesin-mesin atau 
peralatan yang berurutan sesuai dengan fungsinya masing-masing 
atau proses yang akan dikerjakan dalam suatu kelompok atau satu 
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ruangan. Contohnya, semua mesin dikelompokkan dalam satu area. 
Jenis layout ini biasanya untuk usaha produksi masa.9 
4. Peran Customer Service 
a. Pengertian Customer Service  
Bank harus dapat menjaga kepercayaan yang diberikan oleh 
nasabah. Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, 
maka bank perlu menjaga citra positif dimata masyarakat sehingga 
diperlukan personil yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan 
nasabahnya. Personil ini biasa disebut dengan Customer Service (CS).  
Pengertian customer service secara umum adalah setiap kegiatan 
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan 
kepada nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan 
dan kebutuhan nasabah. Customer service merupakan aktifitas 
diseluruh area bisnis yang berusaha mengkombinasi antara penjualan 
jasa untuk memenuhi kepuasan konsumen mulai dari pemesanan, 
pemprosesan, hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi demi 
mempererat kerjasama melalui konsumen.  
b. Peranan customer service  
Peranan customer service sangatlah penting di dunia perbankan. Dalam 
dunia perbankan, tugas utama customer service adalah memberikan 
pelayanan prima dan membina hubungan yang baik dengan masyarakat. 
Cara yang digunakan oleh customer service untuk menarik nasabah 
sangatlah banyak. customer service bank berusaha untuk menarik 
                                                          
9Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, 2005), hlm. 169-171 
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nasabah baru dengan pelayanan prima atau pelayanan yang 
memuaskan. Tidak hanya menarik nasabah baru, tetapi membuat 
nasabah lama menjadi lebih aman dan nyaman dengan kinerja serta 
pelayanan dari customer service. Maka dari itu kemajuan bank sangat 
tergantung oleh customer service, karena customer service yang 
membuat nasabah tersebut tertarik dengan produk dan pelayanannya. 
Secara umum, peranan customer service bank adalah: 
1) Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah 
bank kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan 
nasabah. 
2) Berusaha untuk mendapatkan nasabah baru, melalui berbagai 
pendekatan. Misal dengan meyakinkan nasabah untuk menjadi 
nasabah kita dan mampu menyakinkan nasabah tentang kualitas 
produk kita.10 
c. Tugas Customer service  
Sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi 
dan tugas yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus 
dilaksanakan sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan 
sebaik-baiknya dan bertanggungjawab dari awal sampai selesainya 
suatu pelayanan nasabah. Berikut ini penjelasan mengenai tugas 
customer service adalah sebagai berikut :  
1) Resepsionis  
                                                          
10 Kasmir, Etika Customer Service, ( Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), Hlm. 181 
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Tugasnya adalah menerima tamu/nasabah yang datang ke 
bank dengan ramah tamah, sopan, tenang, simpatik menarik dan 
menyenangkan. Dalam hal ini CS harus bersikap memberi 
perhatian, berbicara dengan suara yang lembut dan jelas dengan 
bahasa yang mudah dimengerti serta mengucapkan salam.  
2) Deskman  
Tugasnya antara lain memberikan informasi mengenai 
produk-produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk 
bank, menjawab pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta 
membantu nasabah mengisi formulir aplikasi. 
3) Salesman  
Tugasnya di kantor bank adalah menjual produk perbankan, 
melakukan cross selling, mengadakan pendekatan dan mencari 
nasabah baru. Berusaha membujuk nasabah yang baru serta 
berusaha mempertahankan nasabah yang lama. CS juga berusaha 
mengatasi setiap permasalahan yang dihadapi nasabah, termasuk 
keberatan dan keluhan yang diajukan nasabah.  
4) Customer Relation Officer  
Dalam hal ini CS bertugas menjaga image bank dengan cara 
membina hubungan baik dengan seluruh nasabah sehingga nasabah 
merasa senang, puas dan makin percaya kepada bank. Yang 
terpenting adalah sebagai penghubung antara bank dengan seluruh 
nasabah.  
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5) Komunikator 
Bertugas memberikan segala informasi dan kemudahan 
kepada nasabah. Disamping itu, juga sebagai tempat menampung 
keluhan, keberatan atau konsultasi.  
d. Ciri-Ciri Pelayanan yang Baik  
Dalam melayani nasabah hal-hal yang perlu diperhatikan adalah 
kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Puas artinya 
nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat 
dilakukan secara tepat waktu. Berikut ciri-ciri pelayanan yang baik 
adalah sebagai berikut : 
1) Tersedia sarana dan prasarana yang baik  
Untuk melayani nasabah salah satu hal yang penting 
diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. 
Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana yang 
disediakan akan mengakibatkan nasabah betah untuk berurusan 
dengan bank.  
2) Tersedia personil yang baik  
Petugas CS harus ramah, sopan dan menarik. Disamping itu 
petugas CS harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan 
serta pintar. Demikian juga cara kerja harus cepat dan cekatan. 
Untuk ini semua sebelum menjadi CS, harus melalui pendidikan 
dan pelatihan khusus. 
3) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga 
selesai 
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Dalam menjalankan kegiatan pelayanan petugas CS harus 
mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah 
akan merasa puas jika CS bertanggung jawab terhadap pelayanan 
yang dinginkannya. Jika terjadi sesuatu maka petugas CS yang dari 
semula mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya.  
4) Mampu melayani secara cepat dan tepat  
Dalam melayani nasabah diharapkan petugas CS harus 
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai 
jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan 
dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan 
nasabah.  
5) Mampu berkomunikasi  
Petugas CS harus mampu berbicara kepada setiap nasabah. 
Artinya petugas CS harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang 
jelas dan mudah dimengerti.  
6) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi  
Menjaga rahasia bank sama artinya dengan menjaga rahasia 
nasabah. Oleh karena itu petugas CS harus mampu menjaga rahasia 
nasabah terhadap siapapun. Rahasia bank merupakan taruhan 
kepercayaan nasabah kepada bank.  
7) Memilili pengetahuan dan kemampuan yang baik  
Untuk menjadi CS harus memiliki pengetahuan dan 
kemampuan tertentu. Karena petugas CS selalu berhubungan 
dengan manusia, maka CS perlu dididik khusus mengenai 
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kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi nasabah atau 
kemampuan dalam bekerja.  
8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah  
CS harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh 
nasabah. Petugas CS yang lamban akan membuat nasabah lari. 
Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan 
nasabah. 
9) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah  
Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan 
sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang 
bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga nasabah yang lama 
agar tidak lari perlu dijaga kepercayaannya. 
e. Syarat Seorang CS yang Baik 
Untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah yang 
terpenting pertama adalah kualitas pelayanan. Agar pelayanan yang 
berkualitas dapat diberikan perlu ada beberapa persyaratan bagi 
seseorang untuk menjadi CS. Berikut ini persyaratan untuk menjadi 
seorang CS, yaitu : 
1) Persyaratan fisik  
Seorang CS harus memiliki ciri-ciri fisik yang menarik. 
Petugas CS juga memiliki penampilan yang menarik, badan dan 
pakaian rapi dan bersih serta tidak bau. 
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2) Persyaratan mental  
CS harus memiliki perilaku 9yang baik seperti sabar, ramah, 
murah senyum. CS juga harus punya rasa percaya diri yang tinggi, 
tidak minder, punya inisiatif, teliti, cermat, rajin, jujur, serius, 
hatihati dan punya rasa tanggung jawab. 
3) Persyaratan kepribadian 
Syarat lain CS harus memiliki kepribadian yang baik seperti 
murah senyum, sopan, lemah lembut, simpatik, lincah, energik, 
menyenangkan, berjiwa bisnis, memiliki rasa humor dan ingin 
maju. CS juga harus mampu mengendalikan diri dan tidak mudah 
marah.  
4) Persyaratan sosial 
CS harus memiliki jiwa sosial yang tinggi, bijaksana, berbudi 
pekerti yang halus, pandai bergaul, pandai bicara dan fleksibel. CS 
juga harus cepat menyesuaikan diri, mudah bekerja sama, tenang 
dan tabah.11 
5. Keputusan 
a. Pengertian Keputusan 
Pengertian Keputusan nasabah merupakan sesuatu proses yang 
terdiri dari lima tahap yaitu pengenalan kebutuhan, pencarian 
informasi, evaluasi alternatif,  keputusan pembelian, dan perilaku 
pasca-pembelian. 
 
                                                          
11 Ibid, Hlm.225 
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b. Proses pengambilan keputusan 
Proses pengambilan keputusan dimulai dari pengenalan 
kebutuhan, di mana konsumen menyadari suatu masalah atau 
kebutuhan. Kebutuhan konsumen dapat dipicu oleh rangsangan 
internal ketika salah satu kebutuhan normal seseorang seperti rasa 
lapar, haus, seks, dan lain sebagainya timbul pada tingkat yang cukup 
tinggi sehingga menjadi dorongan. Kebutuhan juga dapat dipicu oleh 
rangsangan eksternal, seperti iklan. Tahap ke dua yakni pencarian 
informasi, di mana konsumen ingin mencari informasi lebih banyak. 
Tahap berikutnya yakni evaluasi alternatif, di mana konsumen 
menggunakan informasi untuk mengevaluasi merek alternatif dalam 
sekelompok pilihan.  
Tahap ke empat yaitu keputusan pembelian, keputusan pembeli 
tentang merek mana yang dibeli. Pada tahap ini terdapat dua faktor 
yang mempengaruhi, faktor pertama adalah sikap orang lain. Jika 
seseorang mempunyai arti penting dalam kehidupan individu, maka 
peluang untuk memilih sesuai kenginan sendiri akan berkurang. Faktor 
kedua yaitu situasional yang tidak diharapkan. Konsumen mungkin 
membentuk niat pembeli berdasarkan faktor-faktor pendapatan, harga 
dan manfaat produk yang diharapkan. Namun, kejadian tak terduga 
bisa mengubah niat pembelian. Tahap terakhir yaitu perilaku 
pascapembelian, yaitu tahap di mana konsumen mengambil tindakan 
selanjutnya setelah pembelian, berdasarkan kepuasan dan 
ketidakpuasan mereka. 
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c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah 
Keputusan nasabah sangat dipengaruhi oleh beberapa 
kharakteristik. Pemasar dalam hal ini produsen tidak dapat 
mengendalikan hal tersebut, tetapi mereka hanya bisa 
memperhitungkannya. Terdapat 4 (empat) faktor yang mempengaruhi 
keputusan konsumen/nasabah, diantaranya yaitu : 
1) Faktor budaya, mempunyai pengaruh yang luas dan mendalam 
pada perilaku konsumen, meliputi :  
a) Budaya, merupakan kumpulan nilai dasar, persepsi, keinginan, 
dan perilaku yang dipelajari oleh anggota masyarakat dari 
keluarga dan institusi penting lainnya.  Budaya juga dapat di 
definisikan sebagai hasil kreatifitas manusia dari satu generasi 
ke generasi berikutnya yang sangat menentukan bentuk 
perilaku dalam kehidupannya sebagai anggota masyarakat.12 
b) Subbudaya, merupakan kelompok orang yang berbagi sistem 
nilai berdasarkan pengalaman hidup dan situasi yang umum. 
Subbudaya meliputi kebangsaan, agama, kelompok ras, dan 
daerah geografis.  
c) Kelas sosial, merupakan pembagian yang relatif permanen dan 
berjenjang dalam masyarakat di mana anggotanya berbagi nilai, 
minat, dan perilaku yang sama.  
2) Faktor sosial, yang meliputi :  
                                                          
12 Anwar Prabu Mangkunegara, Perilaku Konsumen, (Bandung: PT Refika Aditama, 2015), Hlm. 
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a) Kelompok, merupakan dua atau lebih orang yang berinteraksi 
untuk mencapai tujuan pribadi atau tujuan bersama. Apabila 
seseorang ingin menjadi salah satu bagian dari kelompok lain, 
maka individu akan merubah pola fikirnya agar dapat masuk ke 
kelompok tersebut, hal ini bisa dilihat dengan perubahan gaya 
hidup. Sehingga kelompok tersebut mampu mempengaruhi 
keputusan individu diluar kelompoknya.  
b) Keluarga, adalah organisasi pembelian konsumen yang paling 
penting dalam masyarakat. Di dalam sebuah keluarga 
mempunyai keberagaman dalam memilih produk maupun jasa, 
yang nantinya akan mempengaruhi keputusan pembelian dalam 
tiap keluarga.  
c) Peran dan status, posisi seseorang dalam masing-masing 
kelompok dapat didefinisikan dalam peran dan status. Peran 
terdiri dari kegiatan yang diharapkan dilakukan seseorang sesuai 
dengan orang-orang di sekitarnya. Status dan peran akan 
menjadi penentu seseorang untuk memutuskan pembelian 
terhadap suatu produk maupun jasa. seseorang yang memiliki 
jabatan tinggi disebuah organisasi akan cenderung memilih 
segala sesuatu yang mencerminkan kedudukannya. 
3) Faktor pribadi, meliputi :  
a) Usia dan tahap siklus hidup, orang mengubah barang dan jasa 
yang mereka beli sepanjang hidup mereka. Selera makan, pakaian, 
perabot, dan rekreasi sering berhubungan dengan usia. Pembelian 
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juga dibentuk oleh tahap siklus hidup keluarga, tahap-tahap yang 
dilalui keluarga ketika mereka menjadi matang dengan 
berjalannya waktu.  
b) Pekerjaan, pekerjaan seseorang mempengaruhi barang dan jasa 
yang mereka beli. Hal ini dikarenakan kecenderungan 
menggunakan dari setiap individu berbeda-beda. Tergantung dari 
apa yang dikerjakan setiap harinya.   
c) Situasi ekonomi, situasi ekonomi seseorang akan mempengaruhi 
pilihan produk. Pergerakan dari pendapatan individu dan tabungan 
mempengaruhi tingkat konsumsi dari individu.  
d) Gaya hidup, merupakan pola hidup seseorang yang diekspresikan 
dalam keadaan psikografisnya. Gaya hidup dapat diasumsikan 
lebih dari sekedar kelas sosial. Gaya hidup menggambarkan 
seluruh pola dari kehidupan seseorang di dunia. Gaya hidup 
meliputi minat, kegiatan, dan juga opini.  
e) Kepribadian dan konsep diri, kepribadian tiap orang berbeda-beda 
mempengaruhi perilaku pembeliannya. Kepribadian mengacu pada 
kharakteristik psikologi untuk menyebabkan respon yang relatif 
konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan orang itu 
sendiri.  
4) Faktor psikologis, meliputi :  
a) Motivasi, merupakan kebutuhan dengan tekanan kuat yang 
mengarahkan seseorang mencari kepuasan. Kebutuhan setiap 
orang beragam, seperti kebutuhan akan sandang, pangan, papan 
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yang disebut juga kebuthan biologis, dan kebutuhan yang 
berhubungan dengan suatu pengakuan dari masyarakat, 
memperoleh penghargaan, dan sebagainya yang merupakan 
kebutuhan psikologis. Kebutuhan itu yang menjadikan motivasi 
dari setiap individu untuk memutuskan sesuatu, salah satunya 
keputusan pembelian. 
b) Persepsi, adalah proses di mana orang memilih, mengatur, dan 
menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran dunia 
yang berarti. Persepsi seseorang timbul akibat pola fikir individu 
itu sendiri. Seberapapun informasi yang diterima individu setiap 
harinya, informasi tersebut akan tetap disaring dan diterjemahkan 
sesuai dengan kerangka berfikir mereka sendiri.  
c) Keyakinan dan sikap, keyakinan adalah pemikiran deskriptif yang 
dimiliki seseorang tentang sesuatu. Sikap menggambarkan 
evaluasi, perasaan, dan tendensi yang relatif konsisten dari 
seseorang terhadap sebuah objek atau ide. 
d. Tahap-tahap Proses Pengambilan Keputusan  
Pengambilan keputusan adalah proses pengintegrasian yang 
mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih 
perilaku alternatif dan memilih satu diantaranya: 
1) Pengenalan Masalah Proses pembelian dimulai saat pembeli mengenali 
sebuah masalah atau kebutuhan, sehingga kebutuhan tersebut 
mendorong minat konsumen untuk melakukan pembelian.  
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2) Pencarian Informasi Setelah menganalisis masalah- masalah yang 
dihadapi, konsumen akan mencari informasi lebih lanjut mengenai 
barang yang dibutuhkan. Jika dorongan dari diri konsumen kuat maka 
proses pembelian akan dilakukannya, tetapi jika tidak maka keinginan 
tersebut akan disimpan dalam ingatannya. Kotler berpendapat sumber 
informasi konsumendigolongkan kedalam empat kelompok:  Sumber 
pribadi: keluarga, temen, tetangga, kenalan. Sumber komersial: iklan, 
pajangan ditoko, kemasan, penyalur. Sumber publik: media masa, 
organisasi penentu peringkat Konsumen. Sumber pengalaman: 
penanganan, pengkajian, dan pemakaian produk.  
3) Evaluasi alternatif Setelah dilakukan pencarian informasi mengenai 
barang yang dibutuhkan maka konsumen akan mengidentifkasi dan 
mengevaluasi cara-cara untuk memenuhi kebutuhan dirinya maupun 
organisasinya, mencari pilihan yang terbaik menyangkut kualitas, 
harga, waktu, pengiriman, dan faktor-faktor lain yang dianggap 
penting.Dalam tahap ini seruan-seruan periklanan yang rasioanal dan 
emosional memainkan peran penting.  
4) Keputusan pembelian Dalam melaksanakan niat pembelian konsumen 
dapat membuat suatu keputusan pembelian: keputusan merek, pemasok, 
kuantitas, waktu, metode pembayaran.  
5) Prilaku Pasca Pembayaran. Setelah membeli produk, konsumen akan 
mengalami level kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Dan para 
36 
 
pemasar harus memantau kepuasan pasca pembelian, tindakan pasca 
pembelian, dan pemakaian produk pasca pembelian.13 
Keputusan konsumen untuk membeli atau tidak membeli suatu produk 
atau jasa merupakan saat yang penting bagi perusahaan maupun 
pemasaranya. Karena keputusan itu menandai apakah suatu strategi 
pemasaran telah efektif atau apakah kurang baik direncanakan atau 
keliru dalam menetapkan sasaran pemasaran.14 
B. Penelitian Terdahulu  
Budi Gautama Siregar tahun 2016  penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh yang ditimbulkan oleh promosi dan lokasi keberadaan 
bank dalam meningkatkan jumlah nasabah pada produk giro wadi’ah pada 
PT. Bank Sumut Syari’ah Cabang Padangsidimpuan dan untuk menentukan 
faktor mana yang lebih dominan diantara dua faktor tersebut. Sampel yang 
diambil dalam penelitian ini adalah sampel kuantitatif dengan angket sebagai 
instrumen penelitiannya. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 
analisis regresi berganda, asumsi tes klasik, koefiecient determinan dengan 
menggunakan SPSS 22.00. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
lokasi bank merupakan variabel yang paling signifikan dalam meningkatkan 
jumlah nasabah pada produk Giro Wadi’ah di PT. Bank Sumut Syari’ah 
cabang Padangsidimpuan. Hasil ini dapat dilihat berdasarkan nilai uji F yang 
dilakukan dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang berarti bahwa dari uji 
yang dilakukan pada kedua variabel ternyata faktor lokasi merupakan faktor 
                                                          
13 Philip Kolter & Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran, Ed 12, terj, Bob Sabrana, (Jakarta: 
Erlangga, 2008), Hlm.179-181  
14 Leon G. Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen, terj. Zoelkifli 
Kasip,(Yogyakarta: PT Indeks, 2008), Hlm. 518 
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yang lebih dominan. Data ini beristribusi normal, tidak memiliki 
heterokedastisitas, multikolinearitas, dan autokorelasi. Promosi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap peningkatan jumlah nasabah giro wadi’ah 
pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan. Persamaan dalam 
penelitian ini variabel menggunakan variabel lokasi sedangkan perbedaannya 
dalam penelitian ini Budi Gautama Siregar meneliti faktor yang 
mempengaruhi jumlah nasabah produk Giro Wadi’ah bank syariah sedangkan 
penulis meneliti faktor yang mempengaruhi keputusan masyarakat menjadi 
anggota koperasi syariah. Selain itu terdapat perbedaan pada tempat 
penelitian.15 
Penelitian yang dilakukan oleh Tatik Ernawati pada tahun 2015, dengan 
tujuan penelitian untuk mengetahui variabel produk, pelayanan, promosi dan 
lokasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan masyarakat dalam memilih 
bank syariah. Metode analisis data yang digunakan adalah Statistik 
Deskriptif, Uji Kualitas Data, Uji Asumsi Klasik, Uji Hipotesis. Hasil 
penelitian adalah pengaruh produk terhadap keputusan masyarakat memilih 
bank syariah diperoleh nilai signifikan sebesar 0,017. Pengaruh pelayanan 
terhadap keputusan masyarakat memilih bank syariah diperoleh nilai 
signifikan sebesar 0,030. Pengaruh promosi terhadap keputusan masyarakat 
memilih bank syariah diperoleh signifikan sebesar 0, 709. Pengaruh lokasi 
terhadap keputusan masyarakat memilih bank syariah diperoleh nilai 
signifikan sebesar 0,582. Persamaan dari penelitian ini adalah penelitian 
terdahulu variabel X yang digunakan pada X4 adalah lokasi, sedangkan pada 
                                                          
15 Budi Gautama Siregar, Pengaruh Promosi dan Lokasi Terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah 
Produk Giro Wadi’ah Di PT Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, Jurnal.iain 
padangsidimpuan.ac.id/index.php/TZ/Vol. 02 No. 2 Desember 2016. 
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penelitian sekarang variabel X pada X1 adalah Lokasi. Variabel Y sama-sama 
keputusan masyarakat atau anggota.16 
Eka Nopitasari (2017) penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi dan Pelayanan, terhadap Keputusan 
Mahasiswa IAIN Surakarta Menggunakan Bank Syariah. Penelitian ini 
merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Dengan populasi mahasiswa 
IAIN Surakarta sejumlah 8026 mahasiswa dan 100 mahasiswa sebagai 
sampel. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive 
sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan keempat 
variabel berpengaruh signifikan terhadap keputusan menabung nasabah. 
Sedangkan Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah memilih bank syariah. Persamaan dalam penelitian ini sama-sama 
menggunakan variabel faktor lokasi sedangkan perbedaannya terletak pada 
populasinya, Selain itu dalam penelitian Eka Nopitasari menggunakan empat 
variabel X yaitu lokasi, produk, reputasi dan pelayanan. Sedangkan penulis 
hanya menggunakan dua variabel X.17 
Pada penelitian ini hanya terdapat satu variabel independen (X) yaitu 
customer service sedangkan variabel independen (X) yang peneliti akan teliti 
ada dua variabel yaitu peran customer service dan promosi. Pada variabel 
dependen (Y) pada penelitian ini yaitu citra perusahaan dikalangan nasabah 
                                                          
16 Tatik Ernawati, Pengaruh Produk, Pelayanan, Promosi, Lokasi dan Bagi Hasil Terhadap 
Keputusan Masyarakat Memilih Bank Syariah (Survey pada BTN Syariah Cabang Surakarta), 
(Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2015) 
17 Eka Nopitasari, Pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi Dan Pelayanan Terhadap Keputusan 
Mahasiswa IAIN Surakarta Menggunakan Bank Syariah, (Surakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 
2017)  
39 
 
sedangkan variabel dependen (Y) yang akan diteliti yaitu keputusan menjadi 
nasabah.  
Penelitian Puspitasari, Eka dan Nailis yang meneliti Pengaruh lokasi, 
dan citra merek terhadap keputusan pembelian konsumen (studi kasus pada 
konsumen KFC dermaga point Palembang). Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif yaitu suatu metode yang berusaha untuk memberikan 
gambaran sistematis, factual dan akurat melalui pendekatan kuantitatif 
dengan analisis data menggunakan regresi linier berganda sedangkan untuk 
olah data menggunakan progam SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa nilai F hitung sebesar 54.168 dengan nilai signifikansi 0,000<0,05 dan 
F tabel 3.089203 dari perhitungan tersebut dapat di ambil kesimpulan Ho di 
tolak dan Ha diterima yang berarti bahwa ada pengaruh signifikan antara 
pengaruh lokasi, citra merek terhadap keputusan pembelian konsumen. 
Perbedaannya terletak pada variabel (X) citra merek sedangkan penelitian ini 
menggunakan variabel bebas sebagai peran customer service (X).18 
Penelitian yang dilakukan oleh Reny Alfiatul Azizah, “Pengaruh Peran 
Customer Service dan Promosi Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Pada 
BTM Mentari Ngunut”, yang bertujuan untuk mengetahui peran customer 
service yang sebagai penghubung antara bank dengan masyarakat dan juga 
promosi sebagai pengenalan yang diharapkan mampu memberikan pelayanan 
yang memuaskan sehingga dapat mempengaruhi keputusan masyarakat untuk 
menjadi nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
menggunakan metode penelitian kuantitatif yang menggunakan probability 
                                                          
18 Puspitasari, Dian Eka dan Welly Nailis, “ Pengaruh Lokasi dan Citra Merek Terhadap 
Keputusan Pembelian Konsumen”, Jurnal Ilmiah Manajemen Bisnis dan Terapan Tahun XV No 1, 
April, 2018.  
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sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif yang 
signifikan antara peran customer service dan promosi terhadap keputusan 
menjadi nasabah pada BTM Mentari Ngunut. Perbedaan studi kali ini dengan 
Reny Alfiatul Azizah yaitu pada variabel X yang digunakan pada X2 adalah 
Promosi, sedangkan pada penelitian sekarang variabel X pada X1 adalah 
Lokasi serta tempat penelian yang berbeda dan metode yang digunakan sama 
yaitu probability sampling.19  
C. Kerangka Konseptual  
Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu mengenai 
hubungan antara variabel dependen (keputusan20 masyarakat menjadi anggota 
Koperasi Syariah Podojoyo Srengat Blitar) dengan variabel independen 
(pengaruh lokasi21 dan peran customer service22) maka dapat digambarkan 
kerangka konseptual sebagai berikut:  
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
19 Reny Alfiatul Azizah, “Pengaruh Peran Customer Service Dan Promosi Terhadap Keputusan 
Menjadi Nasabah Pada BTM Mentari Ngunut”, Institut Agama Islam Negeri Tulungagung, 
(Tulungagung: Skirpsi, 2015). 
20 Philip Kolter & Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran, Ed 12, terj, Bob Sabrana, (Jakarta: 
Erlangga, 2008), Hlm.179-181 
21 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, 2005), Hlm. 66-168 
22 Kasmir, Etika Customer Service, ( Jakarta: PT Raja Grafindo, 2005), Hlm. 181 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 
 
 
 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variabel bebas (X) dari lokasi (X1) dan peran customer service (X2), 
sedangkan varibael terikat Y keputusan masyarakat menjadi anggota 
Koperasi Syariah Podojoyo Srengat Blitar.  
Keterangan:  
 
1. H1: Pada hipotesis 1 menjelaskan mengenai pengaruh variabel lokasi 
(X1) terhadap keputusan masyarakat menjadi anggota (Y).  
2. H2: Pada hipotesis 2 menjelaskan variabel peran customer service 
(X2) terhadap keputusan masyarakat menjadi anggota (Y).  
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(X1) 
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(X2) 
Keputusan 
Masyarakat 
(Y) 
1. Faktor primer 
2. Faktor sekunder 
1. Resepsionis 
2. Deskman 
3. Salesman 
4. Customer 
relation 
officer 
5. komunikator 
1. Pengenalan 
Kebutuhan 
2. Pencarian 
Informasi 
3. Evaluasi 
Alternatif 
4. Keputusan 
5. Perilaku 
Pasca 
Pembelian 
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3. H3: Pada hipotesis 3 menjelaskan secara bersama-sama lokasi (X1) 
dan variabel peran customer service (X2) yang nantinya akan dicari 
pengaruhnya pada keputusan masyarakat menjadi anggota (Y). 
 
D. Hipotesis Penelitian  
Hipotesis adalah hasil yang diharapkan atau hasil yang diantisispasi dari 
sebuah penelitian. Apabila kita mau melakukan penelitian, umumnya kita 
memiliki ide tentang outcome dari studi tersebut. Outcome ataupun jawaban 
tersebut bisa didapatkan melalui konstruksi teori berdasarkan hasil penelitian 
sebelumnya.23 Dengan demikian, hipotesis merupakan dugaan sementara 
yang masih dibuktikan kebenarannya melalui suatu penelitian. Pada 
penelitian ini, penulis akan mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: Lokasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan masyarakat menjadi 
anggota Koperasi Syariah Podojoyo Srengat Blitar. 
H2: peran customer service berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
masyarakat menjadi anggota Koperasi Syariah Podojoyo Srengat Blitar.  
H3: Lokasi dan peran customer service secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap keputusan masyarakat menjadi anggota Koperasi Syariah Podojoyo 
Srengat Blitar.   
 
                                                          
23 I Ketut Swarjana, Metode Penelitian Kesehatan (Edisi Revisi), (Yogyakarta: ANDI, Anggota 
IKAPI, 2015), hlm. 39 
